
SERVICETODAY 1/2018: Wie neue Technologien den Kundendienst fo(e)rdern

69

SERVICE SCIENCE

*z
zg

l. 
M

w
St

. –
 D

ie
se

 u
nd

 w
ei

te
re

 S
em

in
ar

an
ge

bo
te

 fi
nd

en
 S

ie
 au

ch
 au

f w
w

w.
se

rv
ic

e-
se

m
in

ar
e.d

e

der Digitalisierung auf das Technische 
Training sein. Digitalisierung und elek-
tronische Vernetzung verändern die 
Trainingswelt unaufhaltsam. Doch in 
welche Richtung wird der Trend künf-
tig gehen – wird die Digitalisierung zur 
Chance oder zur Bedrohung? Und wie 
werden sich die Berufsbilder des Tech-
nisches Trainers und der Führungskraft 
im Technischen Training im Zug des-
sen wandeln? Bereits im Vorfeld haben 
einige der Referenten und Teilnehmer 
zu diesen Aspekten Stellung bezogen.
Noch nie haben sich die Anforderun-
gen an Technik und Technische Trai-
ner schneller geändert als heute. Nur, 
wer bereit ist, sich mit zeitgemäßen 
Transfer-Methoden auseinander zu set-
zen, kann künftig qualitativ attraktive 
Technische Trainings anbieten.
„Digitalisierung hat aus meiner Sicht, 
im Zusammenhang mit Technischem 
Training zwei Aspekte: 1. die Technik, 
die unsere Teilnehmer beherrschen 
müssen, wird immer digitaler und 2. 
die Kommunikations- und Lernkanäle 
der „neuen Generation“ unserer Teil-
nehmer ebenfalls“, so Joachim Kadach, 
Head of Aftersales Training bei der 
Jungheinrich AG. Er hat den weiten 
Weg von Hamburg nach Würzburg 
nicht gescheut, um als Teilnehmer beim 
1. Forum Technisches Training mit da-
bei zu sein.
Ebenso Rainer Waßmann, Leiter Schu-
lung und Training bei KBA-Digital & 
Web Solutions AG & Co. KG. Dieser 
unterstreicht, dass die Digitalisierung 
als Segen und Fluch gleichzeitig zu be-
trachten sei: „Die Lernmethoden bzw. 

Am 05./06. März 2018 trifft sich die Community der Technischen Trainer in Würzburg zum ersten 
Forum Technisches Training. Zwei Tage lang wird der fachliche Austausch von Technischen Trainern 
und Akademieleitern in Unternehmen im Mittelpunkt stehen. Namhafte Unternehmen und Start Ups 
tragen Referate zu Best Practice bei. 

Die Zukunft des 
Technischen Trainings

Initiator und Veranstalter ist Martin 
Wiesend & Partner, die über 15 Jahre 
Erfahrung in der Qualifizierung von 
Technischen Trainern haben. Dort 
wurde auch der wegweisende Ansatz 
„Zertifizierter Technischer Trainer 
TTxTT praxisgeprüft“ mit der TU 
Darmstadt entwickelt. Entsprechend 
liest sich auch die Liste der Teilnehmer 
wie ein „who is who“ deutscher und eu-
ropäischer High Tech-Unternehmen.
Wichtiges Schwerpunkt-Thema für die 
Trainer Community wird beim Fo-
rum unter anderen auch der Einfluss 

das  'Suchverhalten' der Anwender än-
dert sich durch die Vielzahl der Kanä-
le. Es kann der Eindruck oder gar die 
Auffassung vorherrschen, dass Wissen 
allzeit und überall zur Verfügung steht. 
Es muss nur danach gesucht werden… 
(Gefährliches „Halbwissen“)".
Dass die Digitalisierung mehr denn je 
die Zusammenarbeit zwischen unter-
schiedlichen Disziplinen erfordert, hebt 
Thomas Riegler vom VDMA Fachver-
band Software und Digitalisierung her-
vor. Der VDMA – so Riegler – dürfe bei 
dieser Veranstaltung nicht fehlen.
Welche Auswirkungen wird die zuneh-

VERANSTALTUNG AM 5. UND 6. MÄRZ 2018

Zitat

„Die Entdeckung des spielerischen 
Lernens auch bei technisch kom-
plexen und höchst anspruchsvollen 
Fragestellungen bietet den Teilneh-
menden größtmöglichen Komfort 
und macht zudem Freude.“
(Andreas Wacker, Leiter Techni-
sches Training bei Volkswagen Aca-
demy Sales & Service, Referent beim 
1. Forum Technisches Training)

Zitat

„Dreidimensionale Probleme las-
sen sich nicht besprechen, visuali-
sieren ist  die einzige Chance. Nur 
so ist ein tieferer und intensiverer 
Einstieg möglich.“ (Dr. Kleedörfer, 
Business Development – Mitglied 
der Geschäftsleitung bei Lindig För-
dertechnik GmbH, Referent beim 1. 
Forum Technisches Training) 
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mende Digitalisierung auf das Berufs-
bild des Technischen Trainers haben? 
Sicherlich lassen sich auch in Zukunft 
nicht alle Trainingsthemen mit E-Lear-
ning etc. allein vermitteln, da gerade die 
soziale Interaktion und der persönliche 
Austausch wesentliche Punkte sind, die 
nur schwer über rein digitale Forma-
te abgebildet werden können. In diese 
Richtung argumentiert auch Joachim 
Kadach (Jungheinrich AG): „Training 
ist People-Business! Nur über digitale 
Lernmedien werden wir – insbesondere 
im technischen Bereich – die Menschen 
nicht ausreichend zum Lernerfolg be-
gleiten können. Techniker sind Tech-
niker geworden, weil sie gerne Dinge 
anfassen und machen.“ Auch Thomas 
Riegler (VDMA) sieht die Person des 
Technischen Trainers künftig als nicht 
ersetzbar: „Ja, Technische Trainer wird 
es auch künftig auf jeden Fall geben. 
Soft Skills sind nicht nur über digitale 
Medien zu vermitteln.“ Rainer Waß-
mann (KBA) bringt die Rolle des künf-
tigen Technischen Trainer nochmals 
auf einen Punkt „Der Trainer FILTERT 
/ POSITIONIERT / DOSIERT“. Er 
muss dabei künftig „wesentlich mehr 
Technikaffinität vorweisen und neue 
Trainingsmethoden beharrlich voran-
treiben“, so Uwe Limmer, Vorstand 
Aus- und Weiterbildung des KVD.
Auch die Rolle der Führungskräfte im 
technischen Training wird sich mit zu-
nehmender Digitalisierung wandeln. 
Joachim Kadach (Jungheinrich AG) 
stellt treffend heraus: „Als Führungs-
kraft im Technischen Training gibt es 
durch die Digitalisierung drei „neue“ 
Herausforderungen:
1. Als Führungskraft selber Up-to-date 
zu bleiben um beurteilen zu können, 
wann, welche digitale Innovation sinn-

voll, nötig und unternehmensdienlich 
ist.
2. Menschen in diesem Veränderungs-
prozess mitzunehmen und zu begleiten.
3. Rechtzeitig organisationale Anpas-
sungen herbeiführen, die das Entwi-
ckeln und Umsetzen von digitalen 
Lernkonzepten ermöglichen und dabei 
die wirtschaftlichen Aspekte des Unter-
nehmens im Fokus behalten.“
Die Thematik Qualitätssicherung im 
Technischen Training bleibt auch künf-
tig ein wichtiger und nicht zu vernach-
lässigender Aspekt.
„Jeder Trainer im Jungheinrich Trai-
ning Center ist dazu angehalten auf-
grund der o.g. Rückmeldungen einmal 
pro Jahr seine Trainings zu prüfen und 
bei Bedarf anzupassen oder zu aktua-
lisieren. Außerdem werten wir die Er-
gebnisse o.g. Rückmeldungen auch vor 
dem Hintergrund unserer Trainings-
Organisation und -Prozesse aus, um 
auch hier bei Bedarf regelmäßig nach 
zu justieren.“, so Joachim Kadach.
Das Unternehmen Lindig Fördertech-
nik GmbH hat Smart Glasses in der 
Praxis  getestet und sieht neue Mög-
lichkeiten in der Anwendung: „Damit 
ist ein 4-Augen-Prinzip in der Tätigkeit 

des Außendiensttechnikers realisierbar, 
ohne, dass ein zweiter Mann vor Ort 
sein muss“, so Dr. Ralf Kleedörfer, vom 
Mittelständler Lindig.
Andreas Wacker (VW), weist auf die 
Herausforderungen hin: „ Am Ende 
des Tages muss die passende Kom-
petenz auf eine Kundenanfrage oder 
ein technisches Problem am Fahrzeug 
beim Verkäufer oder Servicetechniker 
z. B. im Autohaus vorhanden sein. Di-
gitalisierung und Qualität sind zudem 
keineswegs ein Widerspruch. Es besteht 
allerdings ein gewisses Risiko, dass die 
strahlende Wirkung innovativster neu-
er Möglichkeiten Trainer und Teilneh-
mer so sehr beeindruckt, dass die Basis, 
nämlich fachliche Korrektheit, teilweise 
auf der Strecke bleibt. Die Grundla-
ge des Technischen Trainings ist und 
bleibt auch in der Zukunft eine saubere 
fachliche Recherche, egal ob wir einen 
effizienten Verbrennungsmotor neues-
ter Generation oder ein hochmodernes 
Infotainment im Fahrzeug betrachten. 
Nur so werden wir nachhaltig höchste 
Qualitätsansprüche erfüllen können.“.
Vielschichtige Themen und Aspekte, 
die während des zweitägigen fachlichen 
Austausches der Trainer-Community 
Anfang März mit Sicherheit lebendig 
diskutiert werden. 
Neben den Gesprächen untereinander 
stehen interessante Vorträge von wei-
teren namhaften und Start Up-Unter-
nehmen, wie beispielsweise Liebherr, 
Evonik, Kannegiesser, Samhammer etc. 
auf dem Programm. Daneben wird es 
Workshops zu Best Practice geben. Ein 
Networking-Abend im einzigartigen 
Ambiente des Weinkellers unter der 
Würzburger Residenz rundet die Ver-
anstaltung ab. 
Wiesend & Partner versteht dieses erste 
Forum nicht als einmaliges Event, son-
dern vielmehr als Startschuss für eine 
feste jährliche Institution, von der alle 
in der Technischen Trainer-Communi-
ty profitieren.

Die vollständigen Interviews der Refe-
renten und Teilnehmer des 1. Forums 
Technisches Training können Sie im 
Downloadbereich der Website www.
kundendienst-trainer.de/downloads 
herunterladen.

Zitat

„Die Aufgabe, Technischer Trai-
ner zu sein, ist und bleibt höchst 
anspruchsvoll und setzt zukünftig 
noch mehr ein allgemein hohes 
Bildungsniveau der Akteure vor-
aus.“ (Andreas Wacker, Volkswa-
gen Academy Sales & Service)

Zitat

„Schon heute spürt jeder die Aus-
wirkungen der Digitalisierung. Da-
her stellt sich die berechtigte Frage: 
Brauchen wir künftig noch techni-
sches Training? Wie das Wissen auf 
Knopfdruck das Umfeld für Tech-
nische Trainer verändert.“
(Arne Koepke, Geschäftsbereich-
leiter bei der Samhammer AG, Re-
ferent beim 1. Forum Technisches 
Training)


